Pengaruh service quality, experiential marketing, dan product quality terhadap customer loyalty melalui customer satisfaction pada dealer Mitsubishi PT. Sun Star Motor di Surabaya by Martin, Eric
70 
 
BAB 5 
SIMPULAN DAN SARAN 
 
Dengan mengacu kepada hasil pengolahan data dan pembahasan 
mengenai pengujian hipotesis pada Bab 4, serta terkait dengan 
permasalahan sebagaimana telah diungkapkan pada Bab 2, maka pada 
Bab 5 penulis akan mengungkapkan mengenai kesimpulan, saran, dan 
rekomendasi untuk dealer tempat pengambilan data, serta untuk 
penelitian selanjutnya.  
 
5.1 Simpulan 
Mengacu pada hasil pengolahan data dan pembahasan pada Bab 4, 
hasil penelitian ini dapat disimpulkan sebagai berikut:  
1. Peningkatan service quality dalam penelitian ini terbukti dapat 
meningkatkan secara signifikan customer satisfaction dealer 
Mitsubishi PT. Sun Star Motor di Surabaya. Hal tersebut 
membuktikan bahwa hipotesis pertama penelitian diterima. 
2. Peningkatan experiential marketing dalam penelitian ini terbukti 
dapat meningkatkan secara signifikan customer satisfaction 
dealer Mitsubishi PT. Sun Star Motor di Surabaya. Hal tersebut 
membuktikan bahwa hipotesis pertama penelitian diterima. 
3. Peningkatan product quality dalam penelitian ini terbukti dapat 
meningkatkan secara signifikan customer satisfaction dealer 
Mitsubishi PT. Sun Star Motor di Surabaya. Hal tersebut 
membuktikan bahwa hipotesis pertama penelitian diterima. 
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4. Peningkatan service quality dalam penelitian ini terbukti dapat 
meningkatkan secara signifikan customer loyalty melalui 
customer satisfaction dealer Mitsubishi PT. Sun Star Motor di 
Surabaya. Hal tersebut membuktikan bahwa hipotesis pertama 
penelitian diterima. 
5. Peningkatan experiential marketing dalam penelitian ini terbukti 
dapat meningkatkan secara signifikan customer loyalty melalui 
customer satisfaction dealer Mitsubishi PT. Sun Star Motor di 
Surabaya. Hal tersebut membuktikan bahwa hipotesis pertama 
penelitian diterima. 
6. Peningkatan product quality dalam penelitian ini terbukti dapat 
meningkatkan secara signifikan customer loyalty melalui 
customer satisfaction dealer Mitsubishi PT. Sun Star Motor di 
Surabaya. Hal tersebut membuktikan bahwa hipotesis pertama 
penelitian diterima. 
7. Peningkatan customer satisfaction dalam penelitian ini terbukti 
dapat meningkatkan secara signifikan customer loyalty dealer 
Mitsubishi PT. Sun Star Motor di Surabaya. Hal tersebut 
membuktikan bahwa hipotesis pertama penelitian diterima. 
 
5.2 Saran 
Mengacu kepada ketujuh kesimpulan diatas maka berikut ini 
diuraikan beberapa saran teoritis dan saran praktis dari hasil penelitian 
tersebut.  
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5.2.1. Saran Teoritis 
Adapun yang menjadi saran teoritis dalam penelitian ini adalah 
sebagai berikut: 
1. Diharapkan penelitian selanjutnya dapat meneliti variabel-variabel 
lain yang secara teori memiliki pengaruh terhadap customer loyalty 
seperti customer value dan brand equity.  
2. Perlu dipertimbangkan agar penelitian selanjutnya dapat 
menggunakan model penelitian yang sama dengan penelitian ini 
akan tetapi menggunakan obyek penelitian pelanggan perusahaan 
lain baik pesaing maupun perusahaan pada bidang lain. 
 
5.2.2. Saran Praktis 
Adapun saran praktis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Bagi manajemen dealer Mitsubishi PT. Sun Star Motor di 
Surabaya agar memperhatikan kualitas layanan dan pengalaman 
yang dapat diberikan kepada pelanggan, sebab hasil penelitian ini 
membuktikan bahwa dengan peningkatan service quality, 
experiential marketing, dan product quality maka dapat 
meningkatkan customer satisfaction serta customer loyalty para 
konsumen dealer Mitsubishi PT. Sun Star Motor di Surabaya. 
2. Peningkatan service quality dealer Mitsubishi PT. Sun Star Motor 
di Surabaya dapat dilakukan dengan cara memberikan pelayanan 
sesuai dengan janji yang ditawarkan. 
3. Peningkatan experiential marketing dealer Mitsubishi PT. Sun Star 
Motor di Surabaya dapat dilakukan dengan cara memberikan 
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pengalaman emosi kepada pelanggan saat berada di dealer seperti 
test drive yang menyenangkan. 
4. Peningkatan product quality dealer Mitsubishi PT. Sun Star Motor 
di Surabaya dapat dilakukan dengan cara menawarkan produk yang 
sesuai dengan minat pelanggan, misalnya menawarkan mobil 
dengan spesifikasi maupun model terbaru. 
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